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Según la OMS uno de los problemas de Salud Mental que constituye el factor causal 
de muchas enfermedades, y es considerado el “mal del siglo”, es el “estrés laboral” 
que afecta al individuo y/o al ser humano que se encuentra en constante adaptación 
frente a los cambios que se suscitan en su entorno generado en los últimos tiempos 
por el avance de la ciencia y la tecnología, entre otros. En tal sentido el personal de 
vigilancia en su ambiente laboral diariamente enfrenta situaciones estresantes que 
pueden ser perjudiciales para su salud; siendo estos derivados entre otros de las 
dificultades personales que suelen presentarse en las obligaciones familiares, 
inadecuadas relaciones interpersonales con sus compañeros de trabajo, el paciente y 
sus familiares, falta o exceso de control en las tareas, ambiente contaminados y 
existencia de ruidos, entre otros. 
 
En tal sentido el presente estudio “El estrés laboral y la Calidad de Atención del 
personal de vigilancia que brinda al cliente del Hospital María Auxiliadora”, tuvo como 
objetivos; determinar cómo influye el Estrés Laboral en la Calidad de Atención en el 
personal de vigilancia del Hospital María Auxiliadora; y determinar cómo influye el 
nivel de estrés laboral en las dimensiones: Entorno Social, familiar y laboral. 
 
El propósito del estudio estuvo orientado a que los resultados proporcione a la Oficina 
de Servicios Generales y Mantenimiento y al personal de vigilancia de la Unidad de 
Servicios Generales que laboran en el Hospital María Auxiliadora, información 
actualizada, que permita la formulación de estrategias orientadas a fortalecer los 
mecanismos a nivel intrapersonal e interpersonal para afrontar problemas o 
situaciones estresantes; así como la implementación de talleres sobre el manejo del 
estrés que le permita mejorar la calidad de vida y la atención que brinda al usuario y el 
de ellos mismos. 
 
El presente trabajo consta de Capítulo I: En el cual se expone el planteamiento, 
formulación del problema, justificación, limitaciones del problema, Antecedentes, 
objetivos; Capitulo II en el que incluye las bases teóricas de la primera y segunda 
vii 
 
variable; Capítulo III Marco Metodológico; Capítulo IV Resultados, discusión; 
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La presente investigación: “El Estrés Laboral y la Calidad de Atención del personal de 
vigilancia que brinda al cliente del Hospital María Auxiliadora del distrito de San Juan 
de Miraflores el año 2014”, es un estudio de diseño Descriptivo, Transversal, 
Correlacional y No Experimental. Tuvo como objetivo general determinar cómo influye 
el Estrés Laboral en la Calidad de Atención que brinda el personal de vigilancia de la 
Unidad de Servicios Generales al usuario del Hospital María Auxiliadora del distrito de 
San Juan de Miraflores. La hipótesis planteada fue: Existe una influencia significativa 
del Estrés Laboral y la Calidad de Atención del personal de vigilancia que brinda al 
cliente del Hospital María Auxiliadora del distrito de San Juan de Miraflores – 2014. 
 
El Estrés Laboral está relacionado con la Calidad de Atención que brinda el personal 
de vigilancia del Hospital María Auxiliadora. La población, está constituida por los 
Vigilantes que laboran en la Unidad de Servicios Generales que en su totalidad son 
65 personas. De acuerdo a los resultados obtenidos se concluye que el estrés laboral 
influye en la calidad de atención en (0.004), de acuerdo a la prueba estadística de 
Correlación de Pearson con un nivel de confianza de 0,05. 
 








The present investigation: "Stress and Quality of Work Staff surveillance provides the 
customer the ‘María Auxiliadora’ Hospital district of San Juan de Miraflores 2014" is a 
design studio Description, Transversal, correlational and not Experimental .Had as 
general objective to determine how it influences the work stress in Quality of Care staff 
provided oversight General Services Unit at “Maria Auxiliadora” User District Hospital 
San Juan de Miraflores. The hypothesis was: There is significant influence of Job 
Stress and Quality of Staff surveillance provides the customer the “Maria Auxiliadora” 
Hospital district of San Juan de Miraflores - 2014.  
 
Work Stress is related to the Quality of Care provided by the security staff of the 
“Maria Auxiliadora” of Christians Hospital. Workers are constituted by the watchers 
who work in the General Service Unit which in their totality are 65 people. According to 
the results it is concluded that job stress affects the quality of care (0,004), according 
to the statistical test of Pearson correlation with a confidence level of 0.05. 
 













En la actualidad el estrés es un tema común en investigaciones laborales 
psicológicas y fisiológicas, debido a las condiciones sociales, personales, 
económicas y ambientales a las que nos enfrentamos cotidianamente, en las 
cuales se hacen concurrentes diferentes eventos que pueden considerarse 
estresantes. Por ello, es importante saber identificar adecuadamente la presencia 
de estrés. En el estrés laboral existen desencadenantes que están ligados 
específicamente al desempeño de una profesión. 
 
El trabajo en hospitales ha sido considerado como una fuente estresante, porque 
implica estar continuamente en contacto con el dolor y a menudo con la muerte. 
La carga de trabajo y las tensiones a la que se somete el personal de vigilancia 
desequilibran su sistema nervioso provocando un estado de ansiedad. Esto, a su 
vez, desencadena un descontrol de las emociones y se convierte en la causa de 
comportamientos agresivos, enfermedades psicosomáticas como úlceras 
gástricas, aumento del colesterol, hipertensión arterial, etc. 
 
Lo que observamos en el área de vigilancia, en ese momento es que el estrés 
sufrido repercute sobre la calidad de atención ya que cada uno de los pacientes y 
familiares de los pacientes necesita una atención especial en el hospital. 
 
Para la obtención de información se realizó una encuesta al personal de 
vigilancia, las cuales revelaron respuestas contundentes significativas que fueron 
de gran ayuda para poder reconocer la influencia del estrés laboral en el personal 
de vigilancia que brinda atención al paciente. 
 
 
 
 
 
 
